




Berdasarkan hasil penelitian analisis dan pembahasan yang telah
dijelaskan pada bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa model
dapat menjelaskan pengaruh social media review dan channels availability
terhadap customer satisfaction pada Tokopedia. Hal tersebut dapat di
simpulkan sebagai berikut:
1. Social Media Review terbukti memiliki pengaruh langsung, positif
dan signifikan terhadap Service Quality, maka dari itu hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa: “Social Media Review
berpengaruh positif terhadap Service Quality diterima” karena dari
ulasan, komentar, saran dan kritik setiap konsumen akan dilihat
dan dibaca oleh semua orang, melalui hal tersebut konsumen
lainnya dapat melihat tanggapan atau timbal balik yang perusahaan
berikan kepada konsumen. Ketika melihat layanan perusahaan
yang tanggap dan bertanggungjawab terhadap keluhan setiap
konsumennya maka konsumen lainnya dapat menilai proses
penghantaran layanan yang baik dari Tokopedia kepada konsumen.
2. Channels Availability terbukti memiliki pengaruh langsung, positif
dan signifikan terhadap Service Quality, maka dari itu hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa: “Channels Availability
berpengaruh positif terhadap Service Quality diterima” karena
ketersediaan saluran yang disediakan oleh Tokopedia dapat
membantu konsumen berbelanja dengan efektif dan efisien, hal ini
dapat dirasakan oleh konsumen dan sesuai dengan dimensi service
quality yaitu tangibles dan reliability dimana konsumen dapat
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merasakan langsung kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Tokopedia.
3. Service Quality terbukti memiliki pengaruh langsung, positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction, maka dari itu hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa: “Service Quality berpengaruh
positif terhadap Customer Satisfaction diterima” karena pelayanan
kualitas yang baik akan membuat konsumen menjadi puas. Ketika
konsumen diberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan
konsumen atau melebihi ekspetasi konsumen maka konsumen akan
merasa senang. Kesenangan tersebut dapat muncul karena rasa
puas yang dirasakan oleh konsumen atas pelayanan Tokopedia.
4. Social Media Review terbukti tidak signifikan terhadap Customer
Satisfaction melalui Service Quality, maka dari itu hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa “Social Media Review
berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction melalui
Service Quality ditolak” karena ulasan, komentar, kritik dan saran
tidak cukup menjadi jaminan konsumen akan puas apabila tidak
disertai dengan bukti adanya pelayanan yang sesuai dengan
keinginan konsumen atau kebutuhan konsumen.
5. Channels Avilability terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction melalui Service Quality,
maka dari itu hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa
“Channels Availability berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction melalui Service Quality diterima” karena ketersediaan
saluran yang sesuai dengan keinginan konsumen atau kebutuhan
konsumen menjadikan bukti nyata bahwa Tokopedia dapat
memberikan kemudahan konsumen dalam berinteraksi dengan
Tokopedia sesuai dengan dimensi service quality yaitu emphathy,
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tangibles dan assurance. Pelayanana dan teknologi yang nyata
sesuai dengan keinginan atau kebutuhan konsumen menjadikan
konsumen tersebut percaya dan dapat merasakan langsung proses
penyediaan layanan yang diberikan Tokopedia kepada konsumen.
5.2. Saran
Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan
beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya:
5.2.1. Saran Akademis
Pada penelitian selanjutnya, peneliti dapat menggunakan responden
dengan jumlah yang lebih banyak, untuk mendapatkan hasil yang lebih
optimal dikarenakan sampel semakin mewakili populasi. Peneliti
selanjutnya dapat mengganti atau menghapus indikator social media review
pada jurnal acuan agar tidak mengakibatkan varians negative. Pada
penelitian selanjutnya, peneliti dapat menggunakan variabel intervening
selain service quality untuk mengetahui apakah social media review dan
channels availability dapat dipengaruhi oleh variabel intervening yang
lainnya. Peneliti selanjutnya dapat mencoba apakah model dan variabel
seperti yang dibahas dapat diterapkan pada e-commerce lainnya.
5.2.2. Saran Praktik
Bagi Tokopedia dapat menjaga kualitas pelayanannya dengan cara
lebih tanggap lagi terhadap keluhan-keluhan konsumen maupun masukan-
masukan dari konsumen dengan begitu diharapkan konsumen menjadi lebih
puas karena mendapat respon yang cepat dan solusi yang sesuai. Tokopedia
dapat memperkenalkan fitu-fitur barunya melalui notifikasi langsung agar
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konsumen lebih dapat memanfaatkan fitur yang telah disediakan oleh
Tokopedia. Tokopedia dapat memberikan sesuatu yang berbeda dan
memberikan pengalaman berbelanja yang membuat konsumen menjadi
lebih tertarik dan loyal terhadap Tokopedia. Sehingga menimbulkan rasa
puas dan konsumen dapat menjadi perantara konsumen lainnya.
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